700 Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter von SBB Cargo hewegen sich taglich an ihr vorbei:
Am Empfangstresen im Elsdssertor in Basel behilt Stefania Ferro dennoch stets den Uberblick

SBB-Zeitung Nr.24 16.12.2008

¥k :

Schliissel und Telefonnummern: Unverzichtbare Arbeitsmaterialien fiir

das Team von Object Services

Mehr als nur «Griiezi» und «Adieu»

Sie telefoniert, begriisst,
verbindet und organisiert:
Stefania Ferro, Mitarbei-
terin des Empfangs-
sekretariats bei SBB
Cargo in Basel.

Freitagmorgen, 8 Uhr. Es regnet und
stiirmt, Herbstlaub wirbelt durch die
Luft. In Scharen dréngen die Mitarbei-
tenden an diesem trilben Tag in das
Glasgebdude am Elsdssertor in Basel -
mit Rucksack an der Schulter, Natel am
Ohr oder Schal eng am Hals. Vorbei am
Empfang, den Stefania Ferro bedient:
«Mir macht es Freude, die Leute nett zu
begriissen, ihnen einen schénen Tag zu
wiinschen.» Schick gekleidet sitzt die
42-Jéhrige hinter dem Tresen: Vor ihr

der PC, rechts eine Kiste mit Biiromate-
rial, zwei Telefongeréte, ein Drucker.
Das alles brauche sie fiir ihre Arbeit,
die viel mehr sei, als Griiezi und Adieu
sagen: «Wir bedienen das Telefon,
empfangen Besucher, programmieren
Badges und verwalten Biiromaterial.
Ausserdem organisieren wir Handwer-
ker, einzelne Umziige und sind auch
noch die Notfallzentrale fiir defekte
Gerite.» Sagts - und muss gleich den
Beweis antreten. Am Telefon ist ein Mit-

arbeiter, dessen Drucker keinen Toner
mehr hat. «Geht in Ordnung, ich schi-
cke gleich jemanden vorbei», sagt Stefa-
nia Ferro und wéhlt die Nummer von
Alexander Makragic, dem «Mann fiir
alle Fille», der wie sie zum vierkopfigen
Team von Object Services gehort.

Ein gutes Bild abgeben

«Guten Tag, wie kann ich Thnen helfen?»
Am Empfang steht ein Gast aus Italien -
willkommene Abwechslung fiir die ita-
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lienischstimmige Stefania Ferro:
«Un’attimo, per favore.» Der Mann ist
froh, in seiner Sprache bedient zu wer-
den. Vielleicht kénne sie in Zukunft
auch ofter franzosisch sprechen, hofft
Ferro. Vor Kurzem sind 140 Mitarbei-
tende des Kunden-Service-Centers von
Freiburg nach Basel gezogen, jetzt ar-
beiten mehr als 700 SBB-Leute im Haus.
Object Services organisierte den Umzug
mit, «was ziemlich anstrengend war».

«Frau Ferro, wurde fiir mich ein einge-
schriebenes Paket abgegeben?», fragt
ein Mitarbeiter. Stefania Ferro tibergibt
ihm eine grosse Kartonrolle. Und schon
steht der Ndchste am Tresen. «Guten

Tag, ich habe einen Termin mit Herrn
Biichi.» Stefania Ferro informiert den
Gewlinschten und bittet den Gast, auf
dem roten Fauteuil in der Empfangshal-
le Platz zu nehmen: «Es ist wichtig, dass
wir gegen aussen ein gutes Bild abge-
ben. Aber genau so wichtig sind unsere
Dienstleistungen im Haus.» Das viele
Glas gibt dem Hauptsitz von SBB-Cargo
etwas Vornehmes und Wertvolles. Be-
sucher spiegeln sich in der Glaswand
hinter dem Empfangstresen. Fiir Stefa-
nia Ferro gehort aber auch die Dekora-
tion zum guten Bild, kleine liebevolle
Details wie das Steinmdnnchen neben
ihrem Namensschild: «Und ich freue
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mich, dass wir in diesem Jahr zum ers-
ten Mal einen Christbaum haben.»

Unbefugte kommen nicht weit

Ohne Badge komme man nur bis zum
Lift. So werde verhindert, dass sich Un-
befugte im Haus bewegen, sagt Stefania
Ferro zum Thema Sicherheit: «Alle Mit-
arbeitenden sind ausserdem sensibili-
siert, Leute anzusprechen, die ihnen
fremd vorkommen.»

Ob sie auch Anlaufstelle sei fiir Herz-
schmerz und andere Emotionen? Stefa-
nia Ferro schmunzelt: «Ab und zu
kommt jemand vorbei, schiittet sein
Herz aus oder erzihlt einen Witz. Wir

PORTRAT

«Bitte quittieren Sie hier»:
Ein Mitarbeiter holt ein Paket
ab, das am Empfang fiir ihn
abgegeben wurde

Der gute Ton am Telefon:
Stefania Ferro ist es wichtig,
gegen aussen einen freund-
lichen Eindruck zu machen.
Aber auch auf die Qualitat
ihrer Dienstleistungen im
Haus legt sie grossen Wert

sind wie neutraler Boden.» Bevor sie
von Teamkollegin Lucia Todero abge-
16st wird, verriat Stefania Ferro noch
ihre Wiinsche fiirs neue Jahr: «Ab und
zu ein Kompliment fiir unsere Arbeit.
Und dass die Leute Geduld haben,
wenn wir etwas nicht sofort erledigen
konnen.» Schon fande es Stefania Ferro
ausserdem, wenn mehr Leute erkennen
wiirden, was das Team am Empfang
leiste - eben mehr als ldcheln und tele-
fonien. «Respekt und Wertschidtzung
fiir ihre Arbeit brauchen alle - wir
auch.»
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